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Grundregeln für alle Telefonate 


Telefonieren ist keine Nebensache - zumindest nicht im 
geschäftlichen Bereich. Routiniertes Telefonieren gehört in 
vielen Berufen dazu, ist oft sogar eine Kernqualifikation, 
ohne die es einfach nicht geht. Anrufende Kunden und 
Geschäftspartner möchten professionell behandelt und 
nicht etwa dilettantisch abgefertigt werden. Wer sich am 
Telefon intensiv um die Anliegen der Person am anderen 
Ende der Leitung kümmert, hat alle Sympathien auf seiner 
Seite. Das wiederum trägt in erheblichem Maße zum 
Erfolg und zur Arbeitszufriedenheit bei. 

Einige Grundregeln gelten für alle Telefonate. 


E Verständlichkeit 


Verständlichkeit ist | Ziel jedes Telefonats muss es sein, dem Gesprächspartner 
dasAundO. | die eigenen Wünsche oder Ansichten klar und deutlich zu 

vermitteln. Missverständnisse kommen beim Telefonieren 

häufig vor, denn Mimik und Gestik fallen als wichtige 

Informationsträger weg. Deshalb sollten Sie beim Telefo- 

nieren besonders auf die Verständlichkeit Ihrer Worte ach- 

ten. Im Folgenden lesen Sie, worauf es hauptsächlich 
ankommt. 

Kurze, einfache Sätze | Sprache: Gebrauchen Sie eine klare, konkrete, möglichst 

bilden  bildhafte Sprache. Vermeiden Sie vor allem: 

m Schachtelsätze. Bringen Sie das, was Sie sagen möch- 
ten, in eine logisch nachvollziehbare Reihenfolge. 

m Lange Einschübe. Unser Kurzzeitgedächtnis kann im 
Durchschnitt 7 bis 14 Wörter speichern. Im Idealfall 
zählt ein Satz beim Telefonieren also nicht mehr als 14 
Wörter. 

m Umständliche, bürokratische Wendungen (oft eingelei- 
tet mit »bezüglich« oder »in Anbetracht der Tatsache, 
dass«). 

m Fremd- und Fachwörter. Ersetzen Sie sie durch ver- 
ständlichere Begriffe, es sei denn, Sie sind sich sicher, 
dass die Person am anderen Ende der Leitung Sie ver- 
steht. 


Achten Sie auf deutli- 
che Aussprache. 


Übungen für eine gute 
Artikulation 


Telefonalphabet 
(deutsch) 


Artikulation: Das Wort »Artikulation« bedeutet »Lautbil- 


dung, Aussprache« (von lat. »articulare« = gliedern, deut- 

lich aussprechen). Verständlich wird das gesprochene 

Wort vor allem, indem die einzelnen Laute bewusst 

geformt werden. Schädlich ist dagegen das Verschlucken 

von Lauten (»Gunaaamd« statt »Guten Abend«, 

»Hamse« statt »Haben Sie« oder »gegang’« statt 

»gegangen«). Eine gute Artikulation lässt sich gezielt trai- 

nieren. Zwei Übungen professioneller Sprecher helfen 

dabei: 

1) Klemmen Sie einen Korken zwischen Ihre Zähne, als 
wollten Sie ein Stück davon abbeifen. Achten Sie aber 
darauf, dass Sie Ihre Zunge noch recht frei bewegen 
können. Versuchen Sie, damit so deutlich und genau 
wie möglich zu sprechen. 

2) Tragen Sie einen Text in scharfem Flüsterton vor und 
konzentrieren Sie sich darauf, dass auch die Konso- 
nanten trotz der geringen Lautstärke noch hörbar blei- 
ben. 

Die Übungen können Sie auch gezielt vor einem wichtigen 

Telefonat durchführen, denn die gute Artikulation bleibt 

Ihnen danach noch eine ganze Weile lang erhalten, selbst 

wenn Sie Ihre Sprechmuskulatur nicht regelmäßig trainie- 

ren können. 

Telefonalphabet zum Buchstabieren verwenden: Bei 

Namen und Adressen kommt es darauf an, dass die Per- 

son am anderen Ende der Leitung jeden einzelnen Buch- 

staben richtig mitbekommt. Hier ist das Telefonalphabet 
hilfreich. Allerdings sollten Sie nicht übergangslos begin- 
nen, einen Namen im Telefonalphabet zu buchstabieren, 
sondern dies zunächst ankündigen (»Ich buchstabiere«.). 
In Deutschland ist die auf der folgenden Seite abgedruckte 
Variante gebräuchlich: 
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Das in Deutschland gebräuchliche Telefonalphabet 


A Anton | Ida Q Quelle Y. Ypsilon 

B Berta ) Julius R Richard Z Zeppelin 

c Cäsar K Kauf- S Siegfried Ä Ärger 

mann 

D Dora L Ludwig T Theodor Ö Ökonom 

E Emil M Martha U Ulrich Ü Übermut 
Friedrich N Nordpol v Viktor Ch Charlotte 

G Gustav (0) Otto W Wilhelm Sch Schule 

H Heinrich P Paula X Xan- R Eszett 

thippe 

@ at [et], Minus, 3 dot, I slash 
Klammer- Binde- Punkt ['slef], 
affe, At- strich Schräg- 
Zeichen strich 


Nicht mit den Gedan- 
ken vorauseilen 


Sprechtempo: Wer langsam spricht, spricht verständlich 
und wirkt souverän. Schnelles Sprechen verleitet die Per- 
son am anderen Ende der Leitung dagegen zu der 
Annahme, der Sprecher oder die Sprecherin sei aufgeregt, 
unsicher oder nervös. Erstrebenswert ist ein mittleres 
Sprechtempo. 


Tipp: Sich auf das konzentrieren, was man gerade sagt 


Konzentrieren Sie sich ganz auf das, was Sie gerade 
sagen. Vermeiden Sie bewusst, mit Ihren Gedanken 
schon zum nächsten Punkt vorauszueilen. Falls Sie 
befürchten, eine Idee könnte Ihnen dadurch abhanden- 
kommen, machen Sie sich eine Notiz. Lassen Sie sich 
aber dann nicht weiter davon ablenken. 


Verständlichkeit 


Mit Pausen sprechen Nicht alle Menschen können ihr Sprechtempo bewusst 
drosseln. Wer das nicht kann, sollte sich angewöhnen, 
mehr Pausen zu machen. Das ist einfacher. 

In mittlerer Lautstärke | Lautstärke: Beim Telefonieren kommt es häufig zu Fehlein- 

telefonieren schätzungen, was die eigene Lautstärke angeht. Meist ori- 
entieren wir uns an der Lautstärke der Töne, die uns aus 
dem Hörer entgegenschallen. Je nachdem, wie gut wir sie 
hören, sprechen wir selbst lauter oder leiser. 

Lautes Sprechen wirkt selbstbewusst. Zu lautes Sprechen 

aber wirkt aufdringlich, dominant oder aggressiv. Eine zu 

leise Stimme wirkt dagegen oft unsicher. Deshalb sollten 

Sie sich eine mittlere Lautstärke angewöhnen. Hierzu 

einige Tipps: 

m Blenden Sie möglichst die Hintergrundgeräusche aus, 
damit sie ein Gefühl für Ihre eigene Lautstärke bekom- 
men. 

= Falls Sie unsicher sind, ob Sie zu laut sprechen, fragen 
Sie bei Ihrem Gesprächspartner nach. 

m Bei vielen Telefonen gibt es einen Lautstärkeregler. Wer 
ihn nach oben dreht, hört seinen Gesprächspartner 
lauter und spricht folglich leiser und umgekehrt. 

m Wer zu leise spricht, dem steht oft nicht genügend 
Atemluft zur Verfügung. Eine aufrechte Haltung und 
tiefes Atmen in den Bauchraum schaffen hier Abhilfe 
(Zwerchfellatmung). 

Hörer so drehen, dass Zudem lässt sich der Abstand zwischen Mund und Mikro- 

sich der Abstand von | fon vergrößern oder verringern, indem Sie den Hörer 

Fuße und Mikoron leicht drehen. Das wirkt sich zwar nicht auf die Sprechlaut- 

arioak: stärke aus, aber darauf, wie laut Ihre Stimme am anderen 

Ende der Leitung ankommt. 

Viele Menschen | Stimmlage: Jeder Mensch sollte am Telefon in seiner nor- 
sprechen zu hoch. malen Stimmlage sprechen. Das geschieht aber nicht 
immer. Häufig ist das natürliche Klangspektrum in Rich- 
tung der hohen Töne verschoben, vor allem, wenn die tele- 
fonierende Person aufgeregt ist. Eine zu hohe Stimmlage 
suggeriert aber — unbeabsichtigt — Naivität, Unterlegenheit 
oder übertriebene Dienstfertigkeit. 
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Tipp: So finden Sie zu Ihrer gewohnten Stimmlage 


Gezielt die Zwerchfell- Wenn Sie bemerken, dass Sie unnatürlich hoch sprechen, 

atmung einsetzen machen Sie eine kurze Sprechpause. Konzentrieren Sie 
sich auf das Ausatmen und senken Sie Ihr Kinn in Rich- 
tung Brustkorb. Damit bekommen Sie Ihre Aufregung in 
den Griff, und automatisch wird auch Ihre Stimme wieder 
tiefer. 


Sprachmelodie, Bei der Modulation geht es um Sprachmelodie, Sprach- 

Sprachrhythmus und rhythmus und Betonung. Diese drei Faktoren bestimmen 
Betonung | darüber, wie gut und wie gern die Person am anderen 

Ende der Leitung zuhört. 
Sie kennen das Phänomen: Neigt jemand zu Monotonie, 
ist es schwer, dieser Person für längere Zeit aufmerksam 
zu folgen. Die Gedanken schweifen ab - und schon haben 
Sie womöglich eine entscheidende Information verpasst. 
Monotonie lässt sich aber mit einfachen Mitteln vermei- 
den. 
Sprachmelodie: Es ist eine Frage der individuellen Veranla- 
gung, wie stark Sie während des Sprechens zwischen 
hohen und tiefen Tönen abwechseln und wie weit das Ton- 
spektrum nach oben und unten reicht. Frauen neigen zu 
einer ausgeprägten Sprachmelodie, bei Männern dagegen 
ist der Wechsel zwischen lang und kurz oft charakteristi- 
scher als der Wechsel zwischen hoch und tief. Eine melo- 
diöse Sprache empfindet ein Zuhörer aber durchaus als 
angenehm, solange jemand nicht übertrieben in den 
Hörer flötet. 

Sprechen Sie mit | Sprachrhythmus und Betonung: Auch ein guter Sprach- 
innerer Beteiligung. rhythmus und eine ausgeprägte Betonung sorgen für 
Abwechslung. Heben Sie Wichtiges sprachlich hervor, 
durch Pausen, Betonung und den Wechsel zwischen lang 
und kurz sowie laut und leise. Einen speziellen Rhythmus 
oder die richtige Betonung brauchen Sie sich nicht müh- 
sam anzueignen. Das richtige Gefühl dafür besitzen Sie 
schon. Sie müssen sich nur das, was Sie sagen, wirklich 


Wer die Stimme am 
Satzende senkt, wirkt 
souverän und sicher. 


Freundlich und 
zielgerichtet kommu- 
nizieren 


Ziele aufschreiben 
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vorstellen. Der Unterschied wird klar, wenn Sie eine frei 
gehaltene Rede vergleichen mit einer Rede, die der oder 
die Vortragende vom Blatt abliest. Letztere wird mit weni- 
ger emotionaler Beteiligung vorgetragen - folglich fällt es 
dem Publikum auch schwerer, zuzuhören. 


Tipp: Senken Sie am Satzende die Stimme 


Achten Sie zudem auf den Klang Ihrer Stimme jeweils am 
Ende eines Satzes. Wenn Sie Ihre Stimme zum Satzende 
hin anheben, klingt das wie eine Frage - oder so, als woll- 
ten Sie noch einen Satz anfügen, der mit »aber« beginnt 
und dem Gesagten widerspricht. Genauso wird Ihre Aus- 
sage auch von der Person am anderen Ende der Leitung 
aufgefasst: Sie wird bezweifelt. 

Wenn Sie am Telefon Sicherheit und Selbstbewusstsein 
vermitteln möchten, gewöhnen Sie sich an, die Stimme 
am Ende eines Satzes zu senken. Heben Sie Ihre Stimme 
am Satzende nur, wenn Sie eine Frage stellen. 
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Ob ein Telefongespräch erfolgreich verläuft, haben Sie 
zum großen Teil selbst in der Hand. Es liegt nicht allein 
daran, wie verständlich Sie sich ausdrücken, sondern 
auch, ob Sie einfühlsam, höflich, klar und psychologisch 
geschickt vermitteln, was Sie sagen wollen. 

Zielsetzung: Bevor Sie die Nummer der Person wählen, 
mit der Sie sprechen wollen, machen Sie sich Gedanken 
über Ihre Ziele. Je mehr für Sie von einem Telefonat 
abhängt, desto besser sollten Sie sich vorbereiten. 

Die Kernfrage lautet: Was wollen Sie erreichen? Wollen Sie 
eine bestimmte Auskunft erhalten? Haben Sie ein Prob- 
lem, das die Person am anderen Ende der Leitung lösen 
soll? Wollen Sie eine bestimmte Information bekommen 
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oder durchgeben? Oder über ein Angebot verhandeln? — 
Notieren Sie sich in Stichworten möglichst konkret, was 
Sie erreichen wollen. 


Musterformulierungen: 


Zu unkonkret 


Ziele des Telefonats 


Konkret, mit Handlungsanweisung 


Ich will mich wegen einer überhöhten Bei meiner Rechnung sind zwei Posten 


Rechnung beschweren. 


Wer stets höflich 
bleibt, erreicht am 
meisten. 


Wer aktiv zuhört, führt 
das Gespräch. 
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fragwürdig. Ich will erreichen, dass der 
Rechnungssteller sie streicht und mir 
binnen zwei Wochen eine neue, nach 
unten korrigierte Rechnung ausstellt. 


Nehmen Sie Ihren Notizzettel als Leitfaden, um beim Tele- 
fonieren das Wichtigste nicht zu vergessen. So stellen Sie 
sicher, dass Sie sich nicht durch andere Themen ablenken 
lassen, die Ihr Gesprächspartner aufbringt. 

Höflichkeit und Freundlichkeit: Die innere Einstellung 
sollte von Wertschätzung und Respekt geprägt sein. Nicht 
umsonst heißt es im Volksmund »Wie man in den Wald 
hineinruft, so schallt es heraus.« Je freundlicher Sie sind, 
desto eher wird Ihr Gesprächspartner Ihre Freundlichkeit 
erwidern. Lassen Sie sich aber umgekehrt von einem mür- 
rischen, schlecht gelaunten Anrufer nicht zur Unfreund- 
lichkeit verleiten. Bleiben Sie stets freundlich, zumindest 
aber höflich. 

Aktiv zuhören: Beim Telefonieren sind nicht nur die Dinge 
wichtig, die Sie sagen wollen, sondern auch die Dinge, die 
die Person am anderen Ende der Leitung anführt. Viele 
Menschen betrachten Phasen, in denen die andere Person 
redet, als willkommene Gelegenheit, »nachzuladen«. Sie 
überlegen sich bereits, was sie als Nächstes sagen wollen, 
und sind gedanklich schon bei ihrem nächsten Redebei- 
trag. Das ist kontraproduktiv. 

Konzentrieren Sie sich voll und ganz aufs Zuhören. Zeigen 
Sie Interesse an dem, was Ihr Gesprächspartner Ihnen 
gerade schildert. Die Zauberformel lautet »aktiv zuhören«. 
Das führt oft schneller ans Ziel, als selbst ein Argument 


Kommentare ohne 
negative Wertung 


Rückfragen zum 
Verständnis 


Gefühle verbalisieren 


Zögernden Menschen 
weiterhelfen 


Gesagtes mit anderen 
Worten wiederholen 
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nach dem anderen anzuführen. Folgende Techniken gehö- 

ren zum »aktiven Zuhören«: 

m Kurze Kommentare einstreuen: »Ja«, »Aha«, »Verstehe 
ich«, »Richtig«, »Guter Einwand«, »Finde ich auch«, 
»Klingt plausibel«, »Stimmt« und ähnliche Kommen- 
tare ersetzen ein Kopfnicken und zeugen von Ihrer Auf- 
merksamkeit. 

m Rückfragen: Auch damit zeigen Sie, dass Sie aufmerk- 
sam zuhören. Außerdem zwingen Sie damit die Person 
am anderen Ende der Leitung zu Klarheit und Kürze, 
wenn sie vorher vage geblieben ist, sich in Details ver- 
liert oder zu weitschweifigen Erklärungen angesetzt 
hat. 

m Ungesagte Botschaften zur Sprache bringen: In vielen 
Äußerungen schwingen unausgesprochene Emotionen 
mit. Bringen Sie sie explizit zur Sprache (»Sie ärgern 
sich«). Dann können Sie sachlich darauf eingehen. 
Sinnvoll ist das vor allem bei Vorwürfen. Nehmen Sie 
dann erst zum emotionalen Gehalt Stellung (»Ich kann 
Ihren Ärger gut verstehen. Ich würde an Ihrer Stelle 
genauso empfinden«). Dann können Sie das Gespräch 
leichter wieder auf die Sachebene lenken (»Als Lösung 
kann ich Ihnen aber nur anbieten ...«). 

m Einen Gedanken weiterführen: Wenn Ihr Gesprächs- 
partner ins Stocken gerät, ermuntern Sie ihn fortzufah- 
ren, indem Sie den zuletzt geäußerten Gedanken wei- 
terführen und dann eine Frage stellen. (»Da beschloss 
ich, ihn auf den Fehler anzusprechen.« — »Sie haben 
Herrn Oberleitner also zur Rede gestellt. Wie hat er 
reagiert?«) 

m Gesagtes kurz in eigenen Worten zusammenfassen: 
Fassen Sie das, was Ihnen die Person am anderen Ende 
der Leitung sagt, von Zeit zu Zeit zusammen. Begin- 
nen Sie mit der Einleitung: »Habe ich Sie richtig ver- 
standen?« Benutzen Sie dann für die Zusammenfas- 
sung eigene Worte. 

Mit »aktivem Zuhören« verliert auch eine Auseinanderset- 

zung an Schärfe. Die Person am anderen Ende der Leitung 
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Musterformulierungen: Negativphrasen und positive Aussagen 


Negative Aussage (besser vermeiden) 


Positive Aussage (stattdessen verwenden) 


Herr Schneider ist nicht da. 


Herr Schneider ist momentan nicht im 
Haus. Kann ich ihm etwas ausrichten? 


Herr Schneider ist momentan nicht im 
Hause. Möchten Sie ihm eine Nachricht 
hinterlassen? 


Herr Schneider ist unterwegs. Kann ich 
Ihnen weiterhelfen? 


Da bin ich nicht zuständig. 
Da kann ich Ihnen leider auch nicht 
weiterhelfen. 


Dafür ist Herr Müller zuständig. Soll ich 
Sie durchstellen? 


Da finden Sie in unserer Reklamations- 
abteilung den richtigen Ansprechpartner. 
Darf ich Ihnen die Durchwahl geben? 


Einen Augenblick, ich muss erst nach- 
fragen, wer in Ihrem Fall der richtige 
Ansprechpartner ist. 


Davon weiß ich nichts. 


Darüber bin ich zwar nicht informiert, 
aber ich erkundige mich gern für Sie. 


12 


Am besten rufen Sie später noch einmal 
an. 


In Wartephasen das 
eigene Tun kurz 
kommentieren 


Bei Frau Theegarten ist gerade besetzt. 
Wollen Sie es in fünf Minuten noch 
einmal probieren? Die Durchwahl lau- 
tele 220% 


begreift, dass Sie sich ehrlich bemühen, ihre Position zu 
verstehen. Damit schaffen Sie es mühelos, sich auch für 
Ihren Redebeitrag wieder Gehör zu verschaffen. 
Schweigephasen überbrücken: Am Telefon sieht keiner der 
beiden Gesprächspartner, was der andere gerade tut. Des- 
halb kann er ein Schweigen auch nicht interpretieren. Um 
Schweigephasen zu überbrücken, kommentieren Sie die 
Tätigkeiten, die Sie davon abhalten, sofort zu antworten. 
(»Moment - ich bin gerade dabei, die gewünschte Datei 
zu öffnen. Mein Computer ist etwas langsam.«) 


Klären Sie vorab 
intern, wer für welche 
Anrufe zuständig ist. 


Bestimmte Sätze 
lassen auf fehlende 
Servicebereitschaft 

schließen. 
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Tipp: Zuständigkeiten klären 


Wer soll welche Anrufe entgegennehmen? Klären Sie diese 
Frage mit Ihren Kollegen oder Mitarbeitern. Als Grundsatz 
gilt: Ein »herrenloses« Telefon sollte man nicht einfach 
klingeln lassen. Sprechen Sie büro- oder abteilungsintern 
ab, wer die Vertretung für einen abwesenden Kollegen 
übernimmt. Auch Anrufbeantworter oder Voicemail ist 
eine Lösung - vorausgesetzt, es erfolgt ein rascher Rück- 
ruf. 


Auch wenn Sie um eine Antwort verlegen sind, sollten Sie 
etwas sagen - gewissermaßen als Ersatz für ein Achselzu- 
cken, ein Kopfschütteln oder einen nachdenklichen oder 
zögernden Gesichtsausdruck (»Jetzt bin ich sprachlos«). 
Negativphrasen vermeiden: Bei bestimmten Formulierun- 
gen hat ein Anrufer das Gefühl, unwirsch abgewimmelt zu 
werden. Solche Negativphrasen sollten Sie durch positi- 
vere Wendungen ersetzen. 

Sich zuständig fühlen: Mit einer positiveren Formulierung 
von »Negativphrasen« ist es allerdings nicht getan. Ent- 
scheidend ist die innere Einstellung. Wer Anrufer einfach 
abfertigt, erweist der Firma, Behörde oder Organisation, 
für die er arbeitet, einen Bärendienst. Der oder die Anru- 
fende wird von seiner Gleichgültigkeit auf eine mangelnde 
Servicebereitschaft im gesamten Hause schließen. 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Ein Telefongespräch hat in der Regel einen typischen 
Ablauf, der aus mehreren unterschiedlichen Abschnitten 
besteht. Das sind im Wesentlichen: 
Die vier Phasen eines 1) Melden und Begrüfßen, 

Telefongesprächs | 2) gegebenenfalls Bitte um Durchstellung, 
3) Kerngespräch, 
4) Abschluss und Verabschiedung. 
Jeder Abschnitt hat seine eigenen Regeln und Besonder- 
heiten. In diesem Kapitel erfahren Sie das Wichtigste über 
die einzelnen Gesprächsbestandteile, nämlich über das 
Melden, Begrüßen und Verabschieden, Durchstellen und 
Weiterverbinden sowie einige mitunter schwierige 
Gesprächstypen wie Vermittlungsgespräche, Verkaufsge- 
spräche und Beschwerden. 


E Melden und Begrüßen 


Verständigen Sie sich Eine einheitliche Meldeformel ist zu empfehlen. Daraus 
firmenintern aufeine | sollten die wichtigsten Informationen für die anrufende 
einheitliche NEIG Person hervorgehen. Eine Meldeformel passt idealerweise 


formel. | Zum Stil Ihres Hauses und besteht meist aus folgenden 
Elementen (dabei kann die Reihenfolge variieren): 
Was in die Melde- | m Vor- und Nachname der Person, die sich meldet (übli- 
formel gehört cherweise ohne akademischen Titel), 


m Name des Unternehmens, Büros, der Kanzlei, Praxis, 
Behörde, Institution oder Organisation (ist er zu 
umständlich, kann er auch verkürzt werden), 

m Abteilung, Zweigstelle oder Ort, falls das für externe 
Anrufer wichtig ist. 

Nicht obligatorisch: In die Meldeformel können Sie auch schon eine kurze 

ein Servicezusatz | Begrüßung oder einen Servicezusatz integrieren (»Guten 

Tag«, »Hallo«, »Was kann ich für Sie tun?«, »Wie kann ich 

Ihnen weiterhelfen?«, »Mit wem darf ich Sie weiterverbin- 

den?«). 

Als Anruferin oder Anrufer erwidern Sie die Begrüßung 

und nennen ebenfalls Ihren Namen und - falls nötig - den 

Ihrer Firma, Behörde oder Organisation (»Guten Tag, hier 

ist Karin Meyer von der Walz Gartengeräte KG«). 


Vom Einstieg zum 
eigentlichen Anliegen 


Das Gespräch elegant 
zum Abschluss 
bringen 


Legen Sie nie grußlos 
auf — auch nicht nach 
unerfreulichen 
Gesprächen. 


Manchmal schließt sich daran ein Small Talk über Wetter 


oder gemeinsame Bekannte an. Manchmal ist auch eine 
Durchstellung zu der zuständigen Person nötig. Oft gehen 
Sie aber auch gleich zum eigentlichen Grund des Telefo- 
nats über. 


E Abschluss und Verabschiedung 


Bringt die Person am anderen Ende der Leitung keine eige- 

nen Themenvorschläge oder Anliegen mehr vor, leiten Sie 

den Abschluss des Gesprächs ein. Hierzu haben Sie drei 

Möglichkeiten: 

1) Sie fassen das Ergebnis kurz zusammen, 

2) Sie geben einen Ausblick und/oder 

3) Sie danken der Person am anderen Ende der Leitung 
für das Gespräch oder für ihren Beitrag dazu. 


Musterformulierung: Gesprächsabschluss 


Danke für Ihre Informationen. Damit sollte es mir nicht schwer- 
fallen, das gewünschte Konzept zu erstellen. Ich melde mich bei 
Ihnen, sobald es in groben Zügen steht. 


Dann folgt die Abschiedsformel. Wie formell oder zwang- 
los der Abschiedsgruß ist (»Auf Wiederhören« oder 
»Tschüss«), hängt von Ihrer Person, von Ihrem 
Gesprächspartner, aber auch vom Bild ab, das Ihre Firma, 
Behörde, Institution oder Organisation pflegt. Auch regio- 
nal eingefärbte Grußformeln (»Servus«) sind möglich. 
Selbst bei unerfreulichen Gesprächen sollten Sie einen 
höflichen Abschluss herbeiführen. 


Musterformulierung: Abschluss einer Auseinandersetzung 


Ich stelle fest: Einer Lösung sind wir jetzt nicht näher als am 
Anfang unseres Gesprächs. Es hat demnach auch keinen Zweck, 
das Gespräch fortzuführen. Ich betrachte unsere Zusammenarbeit 
als beendet. Guten Tag! 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Durchstellen und 
Verbinden 


Wenn Sie selbst 
vermitteln 


Lassen Sie das Telefon 
nicht lange klingeln, 
bevor Sie abheben. 


Bandansage schalten 
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E Durchstellen und weiterverbinden 


Bestimmte Telefonaufgaben - wie etwa das Durchstellen 
und Weiterverbinden - fallen typischerweise in der Zent- 
rale, im Vorzimmer oder im Sekretariat an. Sie sind aber 
auch dann zu erledigen, wenn jemand den Telefondienst 
für eine abwesende Person übernimmt. 

Niemand möchte seine Zeit mit dem Warten am Telefon 
verbringen. Ständig abgewiesen oder vertröstet zu werden 
führt verständlicherweise zu Frust und zu Unmut. Um das 
zu vermeiden, beherzigen Sie die folgenden Tipps. 

Wenn das Telefon klingelt, nehmen Sie rasch ab: Eine 
rasche Gesprächsannahme sollte überall selbstverständ- 
lich sein. Spätestens nach dem fünften Klingeln sollten Sie 
ein Gespräch entgegennehmen. Ist die zuständige Person 
nicht da, sollte ein Vertreter den Anruf entgegennehmen. 
Unerfreulich ist für Anrufer folgender Fall: Erst klingelt der 
Apparat sehr lange, und plötzlich ertönt das Besetztzei- 
chen. Wer ein hereinkommendes Gespräch einfach »weg- 
drückt« oder die Telefonanlage so programmiert, dass 
nach einer gewissen Zeit automatisch das Besetztzeichen 
ertönt, braucht sich nicht zu wundern, wenn ein Anrufer 
oder eine Anruferin sich ärgert. Denn die unterschwellige 
Botschaft lautet: »Lassen Sie uns in Ruhe, wir möchten 
nicht behelligt werden.« 

Automatische Begrüßung aktivieren: Bei vielen Firmen 
läuft automatisch eine Bandansage, wenn alle Telefonlei- 
tungen der Zentrale belegt sind. Das ist auch sinnvoll. Ist 
die Leitung schnell wieder frei, empfiehlt sich die Ansage: 


Musterformulierung: Bandansage 


Guten Tag. Hier ist die Lautenschläger GmbH. Im Augenblick sind 
alle Mitarbeiter im Gespräch. Bitte legen Sie nicht auf. Sie werden 
sofort verbunden. 


Es kann aber auch vorkommen, dass der Ansturm gerade 
sehr groß ist und ein Anrufer oder eine Anruferin noch 
recht lange warten müsste. Hier ist als Ansage besser: 


Machen Sie gleich zu 
Beginn deutlich, dass 
Sie nur als Bindeglied 

fungieren. 


Sagen Sie Ihrem 
Gesprächspartner, 
dass Sie ihn durch- 
stellen. 


Ist die gewünschte 
Person nicht erreich- 
bar, bieten Sie andere 
Lösungen an. 


Durchstellen und weiterverbinden 


Musterformulierung: Bandansage bei langer Wartezeit 


Herzlich willkommen bei der Firma Mustermann und Söhne. 
Leider sind im Moment alle Leitungen belegt. Wir bitten Sie, zu 
einem späteren Zeitpunkt anzurufen. 


Ideal ist eine solche Ansage allerdings nicht - letztlich 
wirkt sie auf einen Anrufer oder eine Anruferin ähnlich wie 
ein Besetztzeichen. Bei kurzfristigen Engpässen leistet 
diese Bandansage aber gute Dienste. 

Durchstellen und weiterverbinden: Um zu vermeiden, 
dass eine anrufende Person Ihnen von Anfang an ihr 
Anliegen in aller Ausführlichkeit schildert, empfiehlt sich 
gleich nach Meldeformel und Begrüßung der Zusatz »Mit 
wem darf ich Sie weiterverbinden?«. So machen Sie deut- 
lich, dass Sie nur als Bindeglied fungieren. Meist nennt 
Ihnen die Person am anderen Ende der Leitung dann auch 
sofort den Namen der gewünschten Person. Die Stan- 
dardantwort lautet dann: 


Musterformulierungen: Verbinden 


Einen Moment, ich verbinde Sie gerne. 


Augenblick bitte, ich stelle Sie sofort durch. 


Niemanden einfach kommentarlos durchstellen: Besser ist 
es, zu kommentieren, was Sie tun. Falls Sie erst nach der 
richtigen Nummer suchen oder die richtige Tastenkombi- 
nation auf Ihrem Telefon herausfinden müssen, sagen Sie 
das kurz oder bitten Sie die anrufende Person um Geduld. 
Dann wundert sie sich nicht, wenn es mit der Durchstel- 
lung etwas länger dauert als erwartet oder wenn sie 
abwechselnd Pieptöne und Warteschleifenmusik hört. 
Wenn die gewünschte Person nicht erreichbar ist: Häufig 
wird die gewünschte Person nicht erreichbar sein. Echte 
Servicebereitschaft zeigen Sie dadurch, dass Sie den Anruf 
in einem solchen Fall wieder zu sich zurückholen. Versu- 
chen Sie, der Person am anderen Ende der Leitung anders 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Zeigen Sie sich 
hilfsbereit. 


Sagen Sie es, wenn Sie 


einen erneuten 


Durchstellungsversuch 
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unternehmen. 


weiterzuhelfen. Dazu fragen Sie am besten zunächst — 
direkt oder indirekt - nach dem Anliegen: 


Musterformulierung: Nach dem Anliegen fragen 


Herr Kunze ist gerade offenbar nicht am Platz. Darf ich fragen, 
worum es geht? 


Da nimmt offenbar niemand ab. Kann ich Ihnen vielleicht weiter- 
helfen? 


Je nachdem, was Ihnen die Person am anderen Ende der 

Leitung jetzt sagt, haben Sie verschiedene Möglichkeiten: 

1) Bieten Sie ihr an, das Anliegen zu notieren und sie 
dem gewünschten Gesprächspartner zu übermitteln. 

2) Bieten Sie einen Rückruf der gewünschten Person an, 
allerdings nur, wenn Sie davon ausgehen, dass er 
dann auch durchgeführt wird. 

3) Nennen Sie einen anderen Kontaktweg (Mobilfunk- 
nummer, E-Mail-Adresse). Geben Sie die Kontaktda- 
ten aber nur preis, wenn der gewünschte Gesprächs- 
partner nichts dagegen hat. 

4) Vermitteln Sie einen geeigneten Stellvertreter. 

5) Hat die anrufende Person nur eine Frage, können Sie 
ihr anbieten, die gewünschte Information auch selbst 
zu beschaffen. 

6) Bieten Sie dem Anrufer an, auf den Anrufbeantworter 
der gewünschten Person zu sprechen. Das geht nur, 
wenn dieser eingeschaltet ist oder wenn Ihre Telefon- 
anlage es erlaubt, ihn von der Zentrale aus einzuschal- 
ten. 

7) Sie können den Anrufer oder die Anruferin auch bit- 
ten, es später noch einmal zu versuchen. Nennen Sie 
dazu aber einen konkreten Termin, an dem die 
gewünschte Person auch erreichbar ist. Die Aussage 
»Probieren Sie es später noch einmal« ist zu vage und 
kommt einer unhöflichen Abfertigung gleich. 

Wer mehrere Vermittlungsversuche startet, sollte das 

ankündigen: Wenn Sie nacheinander eine Durchstellung 


Höfliche Umschrei- 
bungen gebrauchen 


Durchstellen und weiterverbinden 


zu mehreren verschiedenen Personen vornehmen - etwa, 
weil die erste Person nicht erreichbar ist —, lassen Sie das 
den Anrufer auch wissen. Denn das ständige Hin- und 
Herverbinden und Bedienen der Telefontasten ist am 
anderen Ende der Leitung meist hörbar. 

Die gewünschte Person will nicht gestört werden: Ange- 
nommen, Sie werden gebeten, keine Anrufer durchzustel- 
len, sollten Sie eine allgemeine Umschreibung verwenden, 
auch wenn diese womöglich nicht ganz der Wahrheit ent- 
spricht. 


Musterformulierungen: Abweisen eines Anrufers 


Zu direkt 


Höfliche Umschreibungen 


Herr Krause möchte nicht gestört werden. Herr Krause ist im Augenblick nicht da. 


Frau Dr. Wirth hat strikte Anweisung gege- Frau Dr. Wirth ist gerade nicht erreichbar. 
ben, niemanden durchzustellen. 


Herr Hoffmann ist sehr beschäftigt und Herr Hoffmann ist außer Haus. 
hat im Moment leider keine Zeit für Sie. 


So unterscheiden Sie 
wichtige von unwichti- 
gen Anrufen. 


Bieten Sie dann an, der betreffenden Person eine Nach- 
richt zu hinterlassen oder sie zu bitten, zurückzurufen. 


Welcher Anruf ist wichtig? 

»Es ist wichtig.« — Wer im Sekretariat, im Vorzimmer oder 
in der Telefonzentrale sitzt, hört diesen Satz oft mehrmals 
täglich. Wenn Sie aber gebeten wurden, nur wichtige 
Anrufe durchzustellen, müssen Sie eine Auswahl treffen. 
Nachfragen, worum es geht: Zunächst sollten Sie sich das 
Anliegen der anrufenden Person kurz schildern lassen. 


Musterformulierungen: Das Anliegen erfragen 


Worum geht es, wenn ich fragen darf? 


Darf ich fragen, in welcher Sache? 


In welcher Angelegenheit möchten Sie Herrn Huber sprechen? 


Es ist dringend, sagen Sie? Darf ich fragen, worum es geht? 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 
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Haken Sie nach, wenn 
eine Aussage zu 
unkonkret ist. 


Lange Schilderungen 
gezielt unterbrechen 


Geheimniskrämer 
brauchen Sie nicht 
durchzustellen. 


Sie müssen aber damit rechnen, dass eine Person, die ent- 
schlossen ist, sich nicht abwimmeln zu lassen, Sie anflun- 
kert oder mit vagen Andeutungen eine Beziehung zum 
gewünschten Gesprächspartner vorgibt, die in Wirklichkeit 
gar nicht existiert (»Das würde ich lieber mit Ihrem Chef 
persönlich besprechen«, »Es geht um unser letztes Telefo- 
nat«, »Es ist persönlich«). Haken Sie nach, um abschät- 
zen zu können, ob eine Durchstellung angebracht ist. 


Musterformulierung: Um genauere Auskunft bitten 


Ich fürchte, Sie müssen schon ein wenig konkreter werden, sonst 
kann ich Ihnen nicht weiterhelfen. 


Sagen Sie mir zumindest ein Stichwort, damit ich Ihnen weiter- 
helfen kann. 


Wenn die anrufende Person nicht zum Punkt kommt: In 
der Zentrale, im Vorzimmer oder Sekretariat ist es wichtig, 
die Leitung schnell wieder für andere Anrufe frei zu 
machen. Das Gleiche gilt für Servicehotlines. Unterbre- 
chen Sie eine Person, die nicht gleich zum Punkt kommt. 


Musterformulierung: Höfliche Unterbrechung 


Frau Hafner, darf ich Sie kurz unterbrechen? Die Einzelheiten schil- 
dern Sie am besten Herrn Wegener selbst. Einen Moment bitte, 
ich stelle Sie durch. 


Wenn die anrufende Person alle Auskünfte verweigert: 
Auch das kommt hin und wieder vor: Eine anrufende Per- 
son gibt sich geheimnisvoll und weigert sich - oft in her- 
ablassendem Ton -, Ihnen ihren Namen zu nennen. In 
solchen Fällen brauchen Sie sich nicht verpflichtet zu füh- 
len, sie durchzustellen. Aussagen wie: »Das tut nichts zur 
Sache, Herr Obermann erwartet meinen Anruf« oder »Das 
geht Sie nichts an; ich möchte mit dem Chef sprechen und 
nicht mit seiner Bürokraft« sind ausgesprochen unhöflich. 
Das brauchen Sie sich nicht bieten zu lassen. Antworten 
Sie in sachlichemTon: »So leid es mir tut, ich darf nur 


Durchstellen und weiterverbinden 


Anrufer durchstellen, die mir ihren Namen nennen.« Jetzt 
hat die Person am anderen Ende der Leitung die Wahl: 
Will sie anonym bleiben, wird sie nicht verbunden. Sagt 
sie ihren Namen, könnte sie auch durchgestellt werden. 
Wenn die gewünschte Person nicht zurückgerufen 
hat: Ausgesprochen unangenehm ist bei Vermittlungsge- 
sprächen folgende Situation: Sie haben einer anrufenden 
Person den Rückruf des gewünschten Gesprächspartners 
versprochen, aber dieser Rückruf ist ausgeblieben. Prompt 
meldet sich der oder die Betroffene wieder. Nicht selten 
Fangen Sie nicht an, wird er bzw. sie Sie unter Druck setzen. Versuchen Sie 
sich zu rechtfertigen. nicht sich zu rechtfertigen. Machen Sie stattdessen dem 
Anrufer deutlich, dass Sie die Nachricht wirklich übermit- 
telt haben, und bieten Sie ihm an, der gewünschten Per- 
Versprechen Sie, de | son noch einmal auszurichten, wie dringend er sie spre- 
gewünschte Person chen möchte. Falls noch nicht geschehen, bitten Sie um 
erneut zu informieren. | inhaltliche Details, die die Dringlichkeit untermauern. 


Musterformulierungen: Rückruf ist ausgeblieben 


Herr Moser hat immer noch nicht zurückgerufen? Das tut mir leid. 
Ich hatte ihm mitgeteilt, dass Sie ihn dringend sprechen wollten. 
Soll ich ihn noch einmal daran erinnern? 


Am besten erklären Sie mir, warum die Sache eilt, dann werde ich 
ihn noch einmal mit Nachdruck darum bitten, sich schnellstmög- 
lich bei Ihnen zu melden. 


Die Warteschleife nutzen 
Nutzen Sie die Warte- Moderne Telefontechnik macht vieles möglich. Besonders 
schleife und schalten praktisch ist die Warteschleife, die es Ihnen ermöglicht, 
SU AIDENMBEN NN einen Anrufer oder eine Anruferin zu »parken«, ohne dass 
Anrufer inaktiv. e ge su R 
er oder sie mithören kann, während Sie 
m einen Durchstellversuch unternehmen, 
m eine Rückfrage starten, 
m einen anderen Anruf entgegennehmen oder 
m die zuständige Person, die richtige Durchwahl oder die 
gewünschte Information heraussuchen. 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Muten Sie niemandem 
eine Wartezeit von 
mehr als einer Minute 
zu. 


Bedanken Sie sich fürs 
Warten. 


Halten Sie bei mehre- 
ren eingehenden 
Telefonaten stets den 
gleichen Ablauf ein. 
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Halten Sie die Wartezeit kurz: Die Warteschleife ist kein 
Freibrief dafür, die Person am anderen Ende der Leitung 
beliebig lange warten zu lassen. Vertretbar ist eine Warte- 
zeit von einer halben Minute bis maximal einer Minute. 
Darüber hinaus wird sich kein Anrufer und keine Anruferin 
gerne gedulden. Bevor sich die Wartezeit zu lange aus- 
dehnt, sollten Sie die betreffende Person lieber wieder in 
Ihre Leitung zurückholen und ihr mitteilen, dass Sie sie 
zurückrufen, sobald Sie eine Lösung gefunden haben. 
Danken Sie Anrufern für ihre Geduld: Bedanken Sie sich 
nach dem Zurückschalten stets kurz fürs Warten: 


Musterformulierungen: Dank an wartende Anrufer 


Vielen Dank, dass Sie gewartet haben! 


Vielen Dank für Ihre Geduld! 


Gleichzeitig mehrere Anrufe bewältigen 

Für Menschen, die nicht jahrelang Erfahrungen in einem 

Sekretariat, Vorzimmer oder einer Telefonzentrale gesam- 

melt haben, bedeutet es meist Stress, wenn mehrere Tele- 

fonate gleichzeitig eingehen oder wenn es auf der einen 

Leitung klingelt, während sie noch auf einer anderen tele- 

fonieren. Am besten bewältigen Sie diesen Stress, wenn 

Sie sich hier einen strikten Ablauf angewöhnen: 

m Bitten Sie zunächst die Person, mit der Sie telefonie- 
ren, sich einen Moment zu gedulden. Wenn möglich, 
stellen Sie dieses Gespräch dann in die Warteschleife. 

m Dann nehmen Sie das hereinkommende Gespräch an. 
Allerdings sollten Sie dem Anrufer sofort sagen, dass 
Sie noch ein anderes Gespräch auf einer anderen Lei- 
tung haben. Kümmern Sie sich um sein Anliegen. 
Sollte es komplizierter sein und länger dauern, notie- 
ren Sie sich die Nummer und versprechen Sie einen 
Rückruf in wenigen Minuten. 

m Holen Sie dann das erste Gespräch wieder zu sich 
zurück, bedanken Sie sich für das Warten und küm- 


Um die Diskretion zu 
wahren, schalten Sie 
die Leitung der 
wartenden Person 
inaktiv. 


Durchstellen und weiterverbinden 


mern Sie sich um das Anliegen des betreffenden 
Gesprächspartners oder der betreffenden Gesprächs- 
partnerin. 

m Erst wenn das erledigt ist, sorgen Sie dafür, dass auch 
der zweite Anrufer beziehungsweise die zweite Anrufe- 
rin den versprochenen Rückruf bekommt. 


Musterformulierungen 


Bitte, sich kurz zu gedulden 


Herr Solenbach, könnten Sie einen Moment warten? Da klingelt es 
gerade auf der anderen Leitung, und ich muss das Gespräch 
annehmen, weil die Kollegin nicht da ist. Augenblick! 


Moment, Frau Wehrle, ich höre gerade, auf der anderen Leitung 
kommt ein Gespräch herein. Würden Sie sich einen Moment 
gedulden? Danke! 


Hinweis auf das andere Gespräch 


Hallo, Herr Franke, ich helfe Ihnen gerne weiter. Allerdings habe 
ich gerade noch ein Gespräch auf der anderen Leitung. Kann ich 
Sie gleich zurückrufen? 

Das dauert höchstens zehn Minuten - länger nicht. 


Dank fürs Warten und Rückkehr zum Gesprächsthema 


Vielen Dank, dass Sie gewartet haben! Wo waren wir? Genau! Ich 
wollte Ihnen den zuständigen Ansprechpartner und seine Kontakt- 
daten nennen. 


So, jetzt bin ich wieder bei Ihnen, danke für Ihre Geduld. Sie woll- 
ten Informationen zu ... 


Wartende Anrufer inaktiv schalten: Wenn es die Telefonan- 
lage in Ihrem Haus ermöglicht, sollten Sie den Anruf, den 
Sie gerade nicht bedienen, inaktiv schalten oder in die 
Warteschleife stellen, um Mithören zu vermeiden. Selbst 
wenn es nicht bei jedem Gespräch um eine geheime Ange- 
legenheit geht, offenbaren doch zufällig eintreffende 
Anrufe oftmals Dinge, die ein wartender Anrufer nicht zu 
erfahren braucht. 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Hilfreich zur Erinne- 
rung: die Gesprächs- 
notiz 


Stichworte genügen 


Rechnen Sie mit der 
Nachfrage, worum es 
geht. 


Sagen Sie offen, wenn 
sich der gewünschte 
Gesprächspartner 
selbst um einen 
Kontakt bemüht hat. 


Referenzperson 
nennen 
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Die Gesprächsnotiz 

Wer eine Nachricht für jemand anderen entgegennimmt, 
sollte stets dafür sorgen, dass diese Botschaft mit allen 
nötigen Informationen bei der betreffenden Person 
ankommt. Auf eine Gesprächsnotiz gehören: 

m Name des Anrufers. Fragen Sie auch nach dem Namen 
der Firma, Institution oder Behörde. 

Rückrufnummer 

Datum und Uhrzeit des Anrufs 

Anliegen in Stichworten (z.B. »Kostenvoranschlag«) 
Dringlichkeit (»Spätestens morgen früh«) 

Wie sind Sie verblieben? Was haben Sie vereinbart? 
Welche Lösung haben Sie angeboten? (»Habe ihm dei- 
nen Rückruf versprochen.«) 


E Sich durchstellen lassen 


Nicht jede Person ist jederzeit erreichbar. Viel beschäftigte 
Menschen gehen oft nicht selbst ans Telefon. So landen 
Anrufer häufig in der Zentrale, im Vorzimmer oder im 
Sekretariat. Die Person, die Ihren Anruf zunächst entge- 
gennimmt, hat aber oft die klare Anweisung, nur wichtige 
Anrufe durchzustellen. Auf die Frage »Worum geht es?« 
sollten Sie daher stets gefasst sein. Nicht immer wird es 
einfach sein, die Person am Telefon zu überzeugen, dass 
Ihr Anliegen wichtig genug ist, um eine Durchstellung 
zum gewünschten Gesprächspartner zu rechtfertigen. 

m Am einfachsten kommen Sie zum Ziel, wenn der 
gewünschte Gesprächspartner selbst bereits versucht 
hat, Sie zu erreichen. Sparen Sie sich dann jede weitere 
inhaltliche Erklärung, sondern beschränken Sie sich 
allein auf diese Tatsache. Sie sollten das allerdings nur 
anführen, wenn es auch wirklich stimmt. 

= Hilfreich ist auch der Bezug auf eine Referenzperson. 
Der Verweis auf einen gemeinsamen Bekannten kann 
Wunder bewirken (»Ich rufe auf Empfehlung von Frau 
Klein an«). 


Das eigene Anliegen 
vortragen 


Bleiben Sie bei der 
Wahrheit. 


Kundengewinnung per 
Telefon 


Verkaufsgespräche 
funktionieren nur, 
wenn sie gut vorberei- 
tet sind. 


Ein wörtlicher Ge- 
sprächsleitfaden 
bringt Sie meist nicht 
weiter. 


Verkaufsgespräche (Telefonakquise) 


m Nennen Sie Ihr Anliegen wahrheitsgemäß und sagen 
Sie es dazu, wenn es aus Ihrer Sicht dringend ist. 

m Lügen sollten Sie grundsätzlich nicht. Selbst wenn Sie 
damit zur gewünschten Person durchkommen, wird 
sich diese nur ärgern, wenn sie angeschwindelt wurde. 
Das ist keine gute Gesprächsbasis. 


E Verkaufsgespräche (Telefonakquise) 


Der Begriff »Akquise« bedeutet Kundengewinnung (von 
lat. »acquirere« = erwerben, gewinnen). Erlaubt ist Tele- 
fonakquise in Deutschland nach geltendem Recht nur, 

m wenn bereits eine Geschäftsbeziehung zum Angerufe- 
nen besteht oder 

m wenn die betreffende Person einer telefonischen Kon- 
taktaufnahme vorher ausdrücklich zugestimmt hat. 

Entscheidend ist eine gute Vorbereitung: Bevor Sie jeman- 

den anrufen, um ein Verkaufsgespräch zu führen, sollten 

Sie sich über folgende Punkte Gedanken machen: 

m Zielgruppe oder Zielperson: Für wen ist Ihr Angebot 
überhaupt interessant? 

m Nutzen/Argumente: Welchen Nutzen hat Ihr Angebot 
für die betreffende Person? 

m Mögliche Einwände: Welche Vorbehalte könnte der 
oder die Angerufene gegen Ihr Angebot vorbringen? 
Mit welchen Argumenten können Sie diese Einwände 
entkräften? 

m Mögliche Alternativangebote: Wie können Sie Ihr Ange- 
bot modifizieren, falls der Angerufene ablehnt? 

Je besser Sie vorbereitet sind, desto eher führt die Telefon- 

akquise zum Erfolg. Einen wörtlichen Gesprächsleitfaden, 

wie er früher bei der Telefonakquise durchaus üblich war, 
sollten Sie jedoch nicht erstellen. Sobald Sie etwas ablesen 
oder auswendig herunterleiern, sinkt die Bereitschaft der 

Person am anderen Ende der Leitung, Ihnen zuzuhören. 

Außerdem sollten Sie sich die Fähigkeit erhalten, auf Fra- 

gen und Einwände individuell zu reagieren. 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Die sieben Phasen 
eines Verkaufs- 
gesprächs 


Sprechen Sie nur mit 
jemandem, der über 
den Kauf auch ent- 
scheiden darf. 


Nennen Sie Ihren 
Namen und den Ihres 
Unternehmens. 


Die Überleitung 
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Der typische Ablauf: So unterschiedlich die Angebote auch 
sein mögen, die Sie per Telefon unterbreiten: Letztlich 
ähneln sich die meisten Verkaufsgespräche in ihrem 
Ablauf. Diese Phasen kommen typischerweise vor: 

1) Klärung, ob Sie mit der richtigen Person sprechen, 

2) Begrüßung und Eröffnung, 

3) Angebot und Argumente, die dafür sprechen, 

4) Behandlung von Einwänden, 

5) Abschluss, 

6) Rechtliches und 

7) Verabschiedung. 

Klären Sie zunächst, ob Sie mit der richtigen Person spre- 
chen: Bevor Sie Ihr Angebot darlegen, müssen Sie sicher 
sein, dass Sie mit der Person sprechen, für die es mögli- 
cherweise interessant ist. Es hat keinen Sinn, dem Prakti- 
kanten in einem Handwerksbetrieb von den Vorzügen 
neuer Montagewerkzeuge vorzuschwärmen, wenn allein 
der Meister die Kaufentscheidung treffen kann. Falls Sie 
den Namen der zuständigen Person nicht kennen, fragen 
Sie danach. Besser ist es allerdings, Sie finden den Namen 
durch Vorrecherchen selbst heraus und bitten um Durch- 
stellung. 


Begrüßung und Eröffnung 

Zunächst begrüßen Sie die angerufene Person. Sprechen 
Sie sie dabei mit ihrem Namen und gegebenenfalls mit 
ihrem akademischen Titel an. Nennen Sie dann Ihren eige- 
nen Namen und den der Firma oder Organisation, in 
deren Auftrag Sie anrufen. Ihren eigenen Namen sollten 
Sie immer deutlich aussprechen. 

Anschließend kommen Sie direkt zur Sache, am besten 
mit einer Überleitung, in der Sie Ihren Anruf erklären. 


Musterformulierungen: Werbeanruf 


Bank, Anruf bei bestehendem Kunden: 

Bei der Durchsicht Ihrer Unterlagen ist mir aufgefallen, dass Sie 
zwar ein Sparkonto bei uns haben, aber noch keinen Vertrag über 
eine Altersvorsorge. Ist das richtig? 


Langweilen Sie 
potenzielle Kunden 
nicht mit technischen 
Details. 


Verkaufsgespräche (Telefonakquise) 


Musterformulierungen: Werbeanruf 


Internetprogrammierer, Anruf bei einem Freiberufler: 

Beim Surfen im Internet bin ich zufällig auf Ihre Website gestoßen. 
Mich erstaunt, dass die letzte Überarbeitung im Jahr 2005 war. Ist 
das richtig? 


Mit einer solchen Einleitung schaffen Sie einen Übergang 
zur nächsten Phase - der Vorstellung Ihres Angebots. 


Vorstellung des Angebots 

Achten Sie strikt darauf, das Wesentliche Ihres Angebots 

in Kürze zu präsentieren. Nehmen Sie die Sichtweise der 

Person am anderen Ende der Leitung ein. Das bedeutet: 

m Vermeiden Sie Details, Zahlen und Fachbegriffe sowie 
langatmige Produkt- oder Leistungsbeschreibungen. 

m Benutzen Sie eine bildhafte Sprache. Reden Sie bei- 
spielsweise nicht von »Produkt«, wenn Sie eine Kaffee- 
maschine meinen, und nicht von »Leistung«, wenn Sie 
etwa von der Programmierung von Internetseiten spre- 
chen. 

m Stellen Sie den Nutzen in den Vordergrund, den Ihr 
Angebot der Person am anderen Ende der Leitung 
bringt. Die Kernfrage lautet: Was hat sie davon? 


Musterformulierungen 


Produkt Nicht so: Sondern so: 
(reine Produktbeschreibung) (Hervorhebung des Nutzens) 
Renten- Sie bekommen ab dem 6o. Sie haben im Alter ein zusätzli- 
vertrag Lebensjahr eine Zusatzrente aus- ches Einkommen. 
gezahlt. 
Fernseh- Auf einer Doppelseite sind alle Sie haben im Nu einen Überblick 
zeitschrift wichtigen Programme nebenein- über das gesamte Programm des 
ander aufgelistet. Tages. 


Probieren Sie verschie- 
dene Argumente aus. 


Welches Argument die Person am anderen Ende der Lei- 
tung letztlich überzeugt, wird von Gespräch zu Gespräch 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Nicht alle Argumente 
auf einmal bringen 


Sie-Botschaften 
senden 


Einwände sind nichts 
Negatives. 


Einwände von Vorwän- 
den unterscheiden 
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unterschiedlich sein. Idealerweise sammeln Sie zunächst 
alle Argumente, die infrage kommen, um sie zu testen. 
Manchmal unterscheiden sie sich auch nur in Nuancen. 
Nennen Sie anfangs maximal zwei Argumente. Sonst 
schweifen die Gedanken des Zuhörers ab und ein Ver- 
kaufsabschluss ist nicht mehr möglich. 

Verwenden Sie bei Verkaufsgesprächen bewusst Sie-Bot- 
schaften. Reden Sie also nicht von sich selbst, sondern 
von der Person, die Ihnen zuhört, um so den Nutzen ins 
rechte Licht zu rücken. 


Musterformulierungen: Sie-Botschaften 


Auf diese Weise sparen Sie ... 


Sie profitieren davon, weil ... 


Das bringt Ihnen ... 


Einwände behandeln 

Ihre Argumente mögen noch so stichhaltig sein — die Per- 

son am anderen Ende der Leitung wird sie meist nicht 

unwidersprochen hinnehmen. Einwände sind aber nichts 

Negatives. Sie zeugen von Interesse. Außerdem geben sie 

Ihnen womöglich weitere Ansatzpunkte. 

Nicht jeder Einwand ist genauso gemeint, wie er geäußert 

wird. Sie sollten stets unterscheiden zwischen 

m Einwänden, die zeigen, dass ein Kunde sich bereits 
gedanklich mit Ihrem Angebot beschäftigt, zum Bei- 
spiel kritische Anmerkungen, Rückfragen, kurze Gegen- 
argumente oder das Äußern von Bedenken, und 

m Vorwänden, das sind Schutzbehauptungen, also der 
Versuch, Nein zu sagen, ohne das Wort »Nein« 
gebrauchen zu müssen. 

Um Vorwände handelt es sich meist, wenn ein Gegenargu- 

ment auf das andere folgt und Sie das Gefühl haben, mit 

Ihrer Argumentation buchstäblich gegen eine Mauer zu 

prallen. Auch pauschale Behauptungen und grobe Verall- 

gemeinerungen deuten darauf hin, dass eine Aussage eher 


Ein Vorwand ist ein 
indirektes »Nein«. 


Einwand: berechtigte 
Bedenken 


Wenn ein Gegenargu- 
ment nach dem 
anderen kommt, 
beenden Sie das 
Gespräch. 


Verkaufsgespräche (Telefonakquise) 


ein Vorwand als ein Einwand sein könnte (»So was ist 
doch immer wahnsinnig teuer.«). 

Finden Sie zunächst durch kurze Rückfragen heraus, ob es 
sich bei einer Aussage um einen Einwand oder doch eher 
um einen Vorwand handelt. 


Beispiel: Einwand oder Vorwand? 

Eine Künstleragentur versucht, die A-cappella-Gruppe, die 

sie vertritt, für Auftritte zu vermitteln. Dazu ruft eine Mitar- 
beiterin bei verschiedenen Firmen an, von denen sie weiß, 

dass diese häufiger repräsentative Veranstaltungen für ihre 
Kunden durchführen. Ein Auszug aus zwei Gesprächen: 


Einwand: »Kein Interessel« — »Kein Interesse, sagen Sie? 
Hat das einen speziellen Grund?« — »Das ist mir zu 

teuer.« — »Sie machen sich Sorgen wegen des Preises?« — 
»Ja genau. Unser Budget ist begrenzt, da sind teure Auftritte 
nicht drin.« — »Was zahlen Sie denn üblicherweise als Hono- 
rar für einen Abendauftritt, wenn ich fragen darf?« — »Las- 
sen Sie mich mal überlegen. Das liegt in der Größenordnung 
von 600 bis 700Euro. Mehr auf keinen Fall.« 


Vorwand: »Kein Interesse! Das ist immer so teuer.« — »\Wel- 
chen Preis zahlen Sie denn üblicherweise für solche Abend- 
auftritte, wenn ich fragen darf?« — »Das geht Sie nichts an. 
Außerdem ist uns eine A-cappella-Gruppe ohnehin zu kon- 
servativ.« — »Sie denken jetzt an klassische Musik? Unsere 
Jungs haben vorwiegend Popmusik in ihrem Repertoire.« — 
»Kommt trotzdem nicht infrage. Wir haben schon jeman- 
den, bei dem wir immer unsere Auftritte buchen.« 


Im ersten Fall offenbart die angerufene Person auf Nach- 
frage den eigentlichen Grund für ihre Bedenken - den 
mutmaßlich zu hohen Preis. Die Mitarbeiterin der Veran- 
staltungsagentur hat einen konkreten Ansatzpunkt, welche 
Befürchtungen sie ausräumen muss, um die A-cappella- 
Gruppe zu vermitteln. Sie könnte etwa einen Sonderpreis 
anbieten. 

Im zweiten Fall ist das nicht so. Hier folgt ein Gegenargu- 
ment auf das andere. Das lässt darauf schließen, dass die 
Anruferin abgeschmettert werden soll. Ihr Versuch, argu- 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Berechtigte Einwände 
lassen sich entkräften. 


»Keine Zeit!« 


»Kein Interessel« 
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mentativ auf jede einzelne Äußerung einzugehen, läuft ins 
Leere. In solchen Fällen sollten Sie das Gespräch beenden. 
Wenn Sie zu dem Schluss gekommen sind, ein Einwand 
sei ernst gemeint, dann nehmen Sie ihn auch ernst. Wer 
aktiv zuhört und sinnvoll argumentiert, kommt häufig 
doch noch zu einem Verkaufserfolg. 

Eine Reihe von Ein- und Vorwänden kommt immer wieder 
vor. Hier finden Sie die wichtigsten mit Empfehlungen, wie 
Sie damit umgehen können. 

»Keine Zeit!« Darauf reagieren Sie am besten mit einer 
Rückfrage: 


Musterformulierungen: Rückfrage 


Komme ich gerade ungünstig? 


Soll ich Sie lieber ein anderes Mal anrufen? 


Wird die Person am anderen Ende der Leitung deutlicher — 
etwa mit »Für so etwas habe ich nie Zeit!« —, wissen Sie: 
Das war kein Einwand, sondern ein Vorwand, und Sie 
beenden besser das Gespräch. Macht sie dagegen einen 
Terminvorschlag, rufen Sie sie zum entsprechenden Zeit- 
punkt noch einmal an. 

»Kein Interessel« oder »Brauche ich nicht!« Das klingt 
abschließend, ist aber oft nicht so gemeint. Kontern Sie 
darauf nicht direkt mit der Nachfrage: »Warum?«, denn 
das bringt den anderen in Rechtfertigungszwang. Fragen 
Sie lieber etwas subtiler nach den Gründen, auch wenn Sie 
damit das Wort »warum« nur höflich umschreiben. 


Musterformulierungen: Umschreibungen für Warum-Fragen 


Möchten Sie mir Ihre Gründe verraten? 


Darf ich nach dem Hintergrund Ihrer Ablehnung fragen? 


Sie klingen sehr entschieden. Hat das besondere Gründe? 


Sie können auch ins Blaue hinein auf einen möglichen 
Grund tippen, um so das wahre Motiv für die pauschale 


»Zu teuer!« 


»Habe ich schon!« 


Verkaufsgespräche (Telefonakquise) 


Ablehnung herauszubekommen. Dafür bieten sich fol- 
gende Formulierungen an: 


Musterformulierungen: Mögliche Motive 


Das heißt, Sie haben schon eine zufriedenstellende Lösung? 


Sie haben offenbar schon selbst vorgesorgt. Richtig? 


Oft steckt hinter der pauschalen Aussage »Kein Inter- 
essel« ein handfester Grund, über den sich reden lässt. 
»Das ist mir zu teuerl« Mit diesem Einwand werden Sie 
bei der Telefonakquise häufig konfrontiert. Die Kosten sind 
ein wichtiges Argument. Zeigen Sie Verständnis. 


Musterformulierungen: Verständnis zeigen 


Sie haben natürlich recht. Man muss es auch bezahlen können. 


Gut, dass Sie das so offen sagen. Es stimmt: Die Geldfrage ist 
heute wichtiger denn je. 


Anschließend können Sie versuchen, 

m vorsichtig die finanziellen Möglichkeiten der angerufe- 
nen Person auszuloten (»Wollen Sie mir sagen, wie viel 
Ihnen im Haushalt monatlich zur Verfügung steht?«), 

m eine mögliche Zahlungsbereitschaft zu erfragen (»Was 
wäre Ihnen ein Wartungsvertrag wert?«), 

m einen Test-, Aktions- oder Sonderpreis anzubieten oder 

m mit den Vorteilen zu argumentieren, die Ihr Angebot 
bringt (»Gerade, wenn man wenig Geld hat, ist es 
wichtig ...«). 

»Habe ich schon!« Eine solche Aussage muss nicht das 

Ende bedeuten. Sie können immer noch erfragen, ob nicht 

zusätzlicher Bedarf besteht. Loben Sie die angerufene Per- 

son für ihre Weitsicht. Das kommt bei allen Produkten 
infrage, die mit dem Thema Sicherheit oder Vorsorge zu 
tun haben (Altersvorsorge, Versicherung, Netzwerk- und 

Datensicherheit). 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


»Da muss ich mich so 
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lange binden!« 


Musterformulierungen: Lob für den Gesprächspartner 


Gut, dass Sie daran schon gedacht haben. 


Das ist prima - solche Dinge werden heute immer wichtiger, aber 
das weiß längst nicht jeder. 


Fragen Sie dann nach der Art des jeweiligen Produkts oder 
nach der Zufriedenheit damit. Stellen Sie hierzu möglichst 
eine offene Frage, die mit einem Fragewort beginnt (wie, 
was, inwiefern), denn sie kann nicht kurz, knapp und 
abweisend mit »Ja« oder »Nein« beantwortet werden. 


Musterformulierungen: Fragen zum Konkurrenzprodukt 


Was haben Sie denn da, wenn ich fragen darf? 


Wie zufrieden sind Sie denn damit? (Nicht: Sind Sie denn zufrie- 
den damit?) 


Darf ich fragen, wie Sie damit zurechtkommen? (Nicht: ... ob Sie 
damit zurechtkommen?) 


Machen Sie aber nie das Produkt oder die Leistung der 
Konkurrenz schlecht. Das führt eher zu Widerspruch als 
zu einem Verkaufserfolg. Stattdessen bieten sich folgende 
Lösungen an: 

m Schlagen Sie einen Vergleich des alten Produkts mit 
Ihrem Angebot vor. Bei einer Zeitung oder Zeitschrift 
wäre das beispielsweise ein kostenloses Testabonne- 
ment, damit die angerufene Person anschließend ent- 
scheiden kann, welche Publikation ihr besser gefällt. 

m Bieten Sie Ihr Produkt oder Ihre Leistung als Zusatz an. 
Bei einer Krankenversicherung könnte der anrufende 
Versicherungsvermittler beispielsweise fragen, ob denn 
der Zahnersatz im bestehenden Vertrag inbegriffen ist. 
Falls nicht, könnte er versuchen, eine solche Police zu 
verkaufen. 

»Da muss ich mich so lange binden!« Eine lange Vertrags- 

laufzeit ist ein schier unüberwindliches Verkaufshindernis. 


Ursprüngliches 
Angebot modifizieren, 
wenn es sich dann 
besser verkauft 


Verkaufsgespräche (Telefonakquise) 


Denn dieser Einwand lässt sich nicht ohne Weiteres argu- 
mentativ entkräften. Sicherlich können Sie zunächst Ihr 
Verständnis äußern. 


Musterformulierungen: Verständnis zeigen 


Ich kann es Ihnen nachfühlen, wenn Sie eine so lange Bindung 
nicht wollen. 


Für mehr als ein Jahr möchten Sie sich lieber nicht festlegen? — 
Ihre Bedenken kann ich verstehen. 


Falls Sie an der Laufzeit des Vertrags nichts ändern kön- 

nen, bleiben Ihnen nur folgende Argumente, um die Per- 

son am anderen Ende der Leitung zu überzeugen: 

m Bequemlichkeit (»Sie bekommen Ihre TV-Zeitschrift 
bequem per Post zugestellt.«) 

m Günstiger Preis (»Dafür zahlen Sie aber deutlich weni- 
ger als bei einem Kauf am Kiosk.«) 

m Sicherheit (»Sie verpassen nie wieder eine Ausgabe.«) 

m Ständige Verfügbarkeit (»Aufßerdem haben Sie auch 
online Zugriff auf das Programm und können sich die 
Suchfunktion so einrichten, dass Ihnen die Sendungen 
speziell nach Ihrem Geschmack angezeigt werden.«) 

Möglicherweise bleibt es nicht bei einem einzigen Ein- 

wand, sondern Sie müssen mehrere Bedenken nacheinan- 

der aus dem Weg räumen. Nehmen Sie sich ruhig die Zeit 

dafür. Es lohnt sich. 


Den Abschluss herbeiführen 

Zum ursprünglichen Angebot zurückkommen: Greifen Sie 
Ihr Angebot wieder auf, eventuell in modifizierter Form 
(niedrigerer Preis, kürzere Laufzeit, größerer Leistungsum- 
fang, mehr Gratiszugaben), wenn Sie merken, dass sonst 
dem Abschluss ein wichtiger Grund im Wege steht. 

Falls Sie die Vertragsbedingungen nicht eigenständig 
ändern dürfen, klären Sie mit Ihrem Vorgesetzten oder 
den Auftraggebern, was möglich ist. Dann können Sie fle- 
xibel auf die Wünsche des Angerufenen reagieren. 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 
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Nennen Sie die 
wichtigsten Vertrags- 
bedingungen. 


Oft vorgeschrieben, 
immer empfehlens- 
wert: die schriftliche 

Bestätigung 


Lob, Dank, gute 
Wünsche 


Alle Vertragsbedingungen nennen: Weisen Sie am Schluss 

auf die wichtigsten Eckpunkte des Vertrags hin: 

m Widerrufsrecht (in Deutschland gegenüber Verbrau- 
chern laut Fernabsatzgesetz bei den meisten Telefon- 
verträgen vorgeschrieben), 

m Hauptbestandteile des Vertrags (Was bekommt der 
Kunde oder die Kundin? Was kostet es? Wie lange läuft 
der Vertrag?), 

m wesentliche Punkte aus dem Kleingedruckten — vor 
allem diejenigen, mit denen Ihr Gesprächspartner nicht 
unbedingt rechnen kann (beispielsweise die automati- 
sche Verlängerung des Vertrags, wenn eine bestimmte 
Kündigungsfrist nicht eingehalten wird). 

In vielen Fällen ist eine schriftliche Bestätigung vorge- 

schrieben, in allen anderen ist sie empfehlenswert - für 

beide Seiten. Weisen Sie auch darauf hin und erklären Sie, 
welche Schritte erforderlich sind. 


Musterformulierung: Ankündigung der nächsten Schritte 


Die Unterlagen werden heute noch an Sie verschickt. Sie brauchen 
nur das Formular auszufüllen und den Vertrag zu unterschreiben. 
Schicken Sie beides in dem Freiumschlag, der der Sendung bei- 
liegt, so schnell wie möglich an uns zurück. Wir schalten Ihren 
Zugang dann sofort frei. 


Abschluss und Verabschiedung: Mit einem Lob, einem 
Dank oder mit persönlichen guten Wünschen führen Sie 
Ihr Verkaufsgespräch zu Ende. Ein Lob empfiehlt sich, um 
der Person am anderen Ende der Leitung noch einmal ein 
gutes Gefühl zu geben. 


Musterformulierungen: Lob als Bestätigung 


Da können Sie sich freuen. Ich bin sicher, Sie werden das Lese- 
vergnügen schon bald nicht mehr missen wollen. 


Sie werden sehen: Diese Entscheidung hat sich spätestens nach 
einem Jahr für Sie ausgezahlt. 


Danken Sie für die 
Zeit, die sich die 
angerufene Person 
genommen hat. 


Gute Wünsche: Je 
persönlicher, desto 
besser! 


Auch nach einem 
Misserfolg nicht 
grußlos auflegen 


Auf der Sachebene 
bleiben 


Greifen Sie nicht im 
ersten Ärger zum 
Hörer. 


Sich telefonisch beschweren 


Ein Dank sollte sich nicht auf den Abschluss beziehen. 
Der Gesprächspartner soll nicht das Gefühl bekommen, 
Ihnen etwas Gutes getan zu haben. Bedanken Sie sich 
stattdessen für die Zeit, die er sich genommen hat. 

Wenn die angerufene Person während des Gesprächs 
einen Hinweis auf persönliche Erlebnisse, Lebensum- 
stände oder Vorhaben gegeben hat, wünschen Sie ihr alles 
Gute dafür, bevor Sie sich verabschieden. 


Musterformulierungen: Vor der Abschiedsformel 


Jetzt wünsche ich Ihnen einen wunderschönen Urlaub! 


Dann wünsche ich Ihnen jetzt besonders viel Energie und den 
Mut, diese schwierige Aufgabe anzupacken! 


Danach folgt die Abschiedsformel (»Auf Wiederhören«, 
»Guten Tag«). Verzichten Sie auch dann nicht auf einen 
Abschiedsgruß, wenn Sie die Person am anderen Ende der 
Leitung nicht von Ihrem Angebot überzeugen konnten. 
Alles andere wäre unhöflich. 


E Sich telefonisch beschweren 


Telefonische Beschwerden oder Reklamationen sind oft für 
beide Seiten nicht angenehm. Im ungünstigsten Fall ist 
ein Beschwerdegespräch eine Abfolge von Vorwürfen und 
Gegenangriffen, was die Chance auf eine Lösung verrin- 
gert, die beide Seiten zufriedenstellt. Das gilt es zu vermei- 
den. Machen Sie sich klar: Bei einer Beschwerde geht es 
darum, den Grund zu beheben, und nicht darum, den 
eigenen Ärger loszuwerden oder die Schuldfrage zu klären. 
Bleiben Sie also freundlich und sachlich. 

Die Situation: Ein Artikel wurde in der falschen Farbe oder 
Menge geliefert, eine Rechnung ist zu hoch, der Service 
einer Firma war unzureichend oder das gekaufte Produkt 
erweist sich als defekt - die Gründe für eine Beschwerde 
oder Reklamation können vielfältig sein. Unterdrücken Sie 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Ziele: Lösung des 
Problems und gegebe- 
nenfalls Entschädi- 
gung 


Fordern Sie bei 
gravierenden Fällen 
explizit eine Entschä- 
digung. 


Fordern Sie keine 
überzogene Entschädi- 


gung. 


Sachlich statt 
emotional 


Ärger objektiv schil- 
dern, aber Vorwürfe 
vermeiden 


aber den Impuls, sofort zum Hörer zu greifen. Warten Sie, 

bis ihr Ärger etwas abgeklungen ist. Dann fällt es Ihnen 

leichter, Ihr Anliegen am Telefon sachlich vorzutragen. 

Die Kernfrage: Was wollen Sie erreichen? Machen Sie sich 

vorher Gedanken, was Sie erreichen wollen. Zwei Überle- 

gungen sollten Sie im Vorfeld anstellen: 

= Wie lässt sich der Defekt beheben? Überlegen Sie sich 
eine Lösung, die Sie der Person am anderen Ende der 
Leitung vorschlagen können. Setzen Sie außerdem eine 
Frist, bis wann der Mangel behoben sein muss. 

m Welche Nachteile sind Ihnen dadurch entstanden, dass 
etwa ein Defekt aufgetreten ist und womöglich nicht 
sofort behoben werden kann? Wie viel Ärger hatten Sie 
damit? War beides gravierend, verlangen Sie zusätzlich 
dafür eine angemessene Entschädigung. 

Beide Forderungen sollten Sie nacheinander zur Sprache 

bringen und sich nicht vorschnell abfertigen lassen. Den 

zweiten Punkt — einen Ausgleich für entstandene Nach- 
teile - müssen Sie von sich aus ansprechen, denn für die 

Person, die Ihre Beschwerde entgegennimmt, ist der Fall 

meist erledigt, wenn der Grund für die Beschwerde besei- 

tigt ist. 

Überziehen sollten Sie Ihre Wünsche in Bezug auf eine 

solche Ausgleichsforderung allerdings nicht — sonst wer- 

den Sie mit Sicherheit abgewiesen. Ihre Chancen sind am 
besten, wenn Sie eine Entschädigung verlangen, die in 
angemessenem Verhältnis zum Schaden steht. 

Vorwürfe, Angriffe und Beleidigungen vermeiden: Es 

kommt nicht allein darauf an, was Sie sagen, sondern 

auch, wie Sie es sagen. Gefragt sind: 

= Sachlichkeit anstelle von Emotionen, 

= Zurückhaltung anstelle von Vorwürfen, 

m ein klarer Bezug auf den tatsächlichen Vorfall anstelle 
von Pauschalaussagen über die Unfähigkeit der Firma 
oder Institution, bei der Sie sich beschweren. 

Dass eine Beschwerde berechtigt ist, lässt sich sachlich 

darstellen. Bemühen Sie sich um einen neutralen Tonfall. 

Vermeiden Sie Vorwürfe und Schuldzuweisungen. Machen 


Eine Beschwerde entgegennehmen 


Sie keinerlei Pauschalaussagen (»Bei Ihnen geht immer 
alles schief«). Beschränken Sie sich ganz auf die Sachlage 
und Ihre Forderung. 
Ich-Botschaften sind Auch durch die richtige Wortwahl erreichen Sie, dass die 
bei einer Beschwerde | Person am anderen Ende der Leitung Ihre Beschwerde 
besonders wichtig. | ernst nimmt. Anders als bei Verkaufsgesprächen sind hier 
Ich-Botschaften angebracht. Gebrauchen Sie möglichst 
das persönliche Fürwort »ich« anstelle der Anrede »du« 
oder »Sie«. Ich-Botschaften wirken weniger aggressiv. 
Meist lässt sich eine Sie-Botschaft ohne Weiteres in eine 
Ich-Botschaft übersetzen. 


Musterformulierungen: 


Sie-Botschaft (nicht empfehlenswert) Ich-Botschaft (empfehlenswert) 

Sie haben die falsche Papiersorte geliefert. Ich habe die falsche Papiersorte bekom- 
men. 

Bei der letzten Rechnung haben Sie einen Bei der letzten Rechnung ist mir ist ein 

Fehler gemacht. Fehler aufgefallen. 

Sie haben sich nicht an die Absprache Ich habe unsere Absprache anders 

gehalten. in Erinnerung. 


E Eine Beschwerde entgegennehmen 


Lösungsorientiet | Wer eine Beschwerde entgegennimmt, hat drei Hauptauf- 
denken gaben zu bewältigen: Er muss 

m die wichtigsten Informationen erfragen oder aus dem 
Gesagten herausfiltern, 

m den aufgebrachten Anrufer oder die aufgebrachte Anru- 
ferin beschwichtigen, 

m eine akzeptable Lösung herbeiführen. 

Sich rechtfertigen oder | Wenig hilfreich sind Aussagen wie: »Das war nicht mein 

für nicht zuständig zu Fehler«, »Da bin ich nicht zuständig«, »Da kann ich 

erklären löst kein | nichts machen«. Bedenken Sie: Sie repräsentieren Ihre 
EIERN Firma, Behörde, Institution oder Organisation. Wenn Sie 
nicht weiterhelfen, wirft das ein schlechtes Licht auf Ihren 
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Typischer Ablauf und Gesprächsbestandteile 


Stellen Sie gezielte 
Fragen. 


Machen Sie keine 
voreiligen Zusagen, 
bevor Sie den Fall 
nicht kennen. 


Durch Sachlichkeit 
und Verständnis den 
Ärger der anrufenden 
Person mildern 


Arbeitgeber. Vermitteln Sie zumindest den richtigen 

Gesprächspartner. 

Stellen Sie die richtigen Fragen: Menschen, die sich über 

eine Sache ärgern, bringen ihr Anliegen oft nicht klar und 

wohlstrukturiert vor, sondern verworren und undifferen- 
ziert. Ihre erste Aufgabe ist es, die wichtigsten Informatio- 
nen herauszufiltern: 

m Wer ruft an? 

m In welcher Angelegenheit? (Falls es dafür ein Aktenzei- 
chen oder eine Vorgangsnummer gibt, erfragen Sie 
auch diese Information.) 

m Was ist der Grund für die Beschwerde? 

m Wie lässt sich die Angelegenheit aus der Welt schaffen? 

Signalisieren Sie gleich zu Anfang Ihren Willen, dem Anru- 

fer zu helfen. Machen Sie aber zunächst keine Aussagen 

dazu, ob Sie die Beschwerde für berechtigt halten oder 
nicht. Das können Sie erst tun, wenn Sie sich einen Über- 
blick über die Sachlage verschafft haben. 


Musterformulierung: Keine vorschnelle Zusage erteilen 


Ich will sehen, was ich für Sie tun kann. Vorher brauche ich aber 
noch einige wichtige Angaben von Ihnen: ... 


Ich helfe Ihnen gern, die Angelegenheit zu klären. Dazu möchte 
ich aber zunächst Folgendes von Ihnen wissen: ... 


Die anrufende Person beschwichtigen: Einen wichtigen 
Beitrag, die betreffende Person zu beschwichtigen, leisten 
Sie schon, indem Sie ruhig und sachlich alle relevanten 
Daten erfragen und aufnehmen - siehe oben. Sie können 
aber noch mehr tun: 

m Hören Sie aktiv zu, anstatt sofort zu antworten. So ver- 
mitteln Sie der anrufenden Person das Gefühl, verstan- 
den zu werden. 

m Reagieren Sie nicht auf den Tonfall, sondern nur auf die 
geschilderte Sachlage. 

m Entschuldigen Sie sich (falls nötig). 


Ist der Anrufer beleidi- 
gend, vertagen Sie das 
Gespräch. 


Finden Sie möglichst 
eine Lösung, die den 
Anrufer zufrieden- 
stellt. 


Berechtigte Anliegen 


Gänzlich unberech- 
tigte Anliegen 


Kulanzlösungen 
schaffen Kundenbin- 
dung. 


Sagen Sie dem Anrufer 
explizit, wenn es sich 
um eine Kulanzrege- 
lung handelt. 


Eine Beschwerde entgegennehmen 


m Verteidigen Sie sich nicht, sondern konzentrieren Sie 
sich darauf, eine Lösung zu finden. 

Falls ein Anrufer oder eine Anruferin sich nur noch in 

Beleidigungen und Beschimpfungen ergeht, stellen Sie die 

betreffende Person in ruhigem Ton vor die Wahl: Entweder 

das Problem wird sachlich diskutiert oder Sie vertagen das 

Gespräch auf später. 

Bieten Sie eine Lösung an: Wie zufrieden ein Anrufer mit 

dem Verlauf des Beschwerdegesprächs ist, hängt davon 

ab, ob Sie eine akzeptable Lösung anbieten. Hier gibt es 
folgende Möglichkeiten: 

= Abhilfe schaffen: Hat die anrufende Person recht, ver- 
sprechen Sie ihr, das Problem zu beheben. Ist sie sehr 
aufgebracht, sollten Sie zudem überlegen, ob sie ihr 
noch ein weiteres Zugeständnis machen. 

m Den Anspruch ablehnen: Das sollten Sie stets gut 
begründen. Schließlich möchten Sie, dass die Person 
am anderen Ende der Leitung Ihre Entscheidung ver- 
steht und sie nicht etwa als Akt der Willkür oder als 
Zeichen Ihrer mangelnden Servicebereitschaft auffasst. 

m Eine Kulanzregelung anbieten: Dieses Vorgehen emp- 
fiehlt sich in Zweifelsfällen sowie dann, wenn eigentlich 
kein Anspruch auf Abhilfe besteht. 

Mit einer unkomplizierten, kulanten Lösung erzielen Sie in 

vielen Fällen eine nachhaltig positive Wirkung. Bei einer 

Kulanzregelung muss allerdings deutlich werden, dass es 

sich um eine solche handelt. Wichtig ist, dem Beschwer- 

deführer am Schluss mitzuteilen, welche nächsten Schritte 
jetzt anstehen. Damit sorgen Sie für Klarheit. 


Musterformulierung: Ankündigung der nächsten Schritte 


Gut, dann wäre das abgemacht. Unser Kurier holt das defekte 
Gerät in den nächsten Tagen bei Ihnen ab. Die Transportkosten 
übernehmen selbstverständlich wir. Spätestens Ende nächster 
Woche sollten Sie das reparierte Gerät wiederhaben. 
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Anrufbeantworter und Mobiltelefon 


Falls keine Vertretung 
da ist und eine 
Umleitung aufs Handy 
nicht möglich ist 


Wenn Sie länger nicht 
erreichbar sind, 
schalten Sie den 
Anrufbeantworter ein. 


Hinweisansage 
außerhalb der Büro- 
zeiten 
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Anrufbeantworter, Handy und Voicemail sind aus dem 
modernen Arbeitsleben nicht mehr wegzudenken. Im Fol- 
genden werden Ihnen Hilfen für den Umgang mit diesen 
Kommunikationsmitteln gegeben. 


E Anrufbeantworter und Voicemail 


Anrufbeantworter oder Voicemailsystem ermöglichen es 
Ihnen, in Ihrer Abwesenheit Sprachnachrichten entgegen- 
zunehmen und später abzuhören. Wenn Sie allerdings die 
Möglichkeit haben, sich am Telefon von einer anderen Per- 
son vertreten zu lassen, sollten Sie diese Lösung bevorzu- 
gen. Im Unterschied zu Anrufbeantworter oder Voicemail 
kann ein Mensch beurteilen, ob ein Anruf dringend ist 
oder ob ein Anliegen noch warten kann. 
Während der Bürozeiten: Wenn Sie keine Vertretung 
haben, sollten Sie bei Abwesenheit tatsächlich den Anruf- 
beantworter einschalten. Schon wenn Sie 15 Minuten nicht 
am Platz sind, ist dies empfehlenswert. Eine Alternative 
wäre die Weiterleitung aller Anrufe auf Ihr Handy oder die 
Verwendung der Rufnummernanzeige, mit denen Sie die 
meisten Anrufer im Nachhinein identifizieren können. 
Außerhalb der Bürozeiten: Wie Sie außerhalb der Bürozei- 
ten verfahren, ist Ihre Entscheidung. Bei vielen Firmen, 
Kanzleien, Büros, Praxen, Behörden, Institutionen oder 
Organisationen läuft eine Hinweisansage mit den Bürozei- 
ten. Ein Anrufer oder eine Anruferin erfährt so, wann er 
oder sie die gewünschte Person erreichen kann. 
Allerdings müssen Sie außerhalb der Bürozeiten keinen 
Anrufbeantworter einschalten — zumindest nicht, wenn 
diese Zeiten sich nicht wesentlich von dem unterscheiden, 
was in Ihrer Branche oder in Ihrem Bereich üblich ist. Die 
Bürozeiten liegen meist 
m zwischen 9 und 17 Uhr (Industrie, Dienstleistungsge- 

werbe, Praxen, Kanzleien etc.), 
m bei Behörden oft etwas früher, etwa zwischen 8 und 

16 Uhr. 


Verzichten Sie auf 
freche, provokative 
Sprüche. 


Standardansagen 


Humor ist erlaubt, 
wenn es zu Ihrem 
Firmenimage passt. 


Sprüche für Anrufbeantworter und Voicemail 

Auf der Bandansage von Anrufbeantworter oder Voicemail 
sollten Sie zumindest Ihren eigenen Namen sowie den 
Ihrer Firma, Behörde, Institution oder Organisation nen- 
nen. Dann folgt die Bitte um eine Nachricht. Sie können 
die anrufende Person auch - etwas konkreter — darum bit- 
ten, ihren Namen und ihre Rufnummer für einen Rückruf 
zu hinterlassen. Achten Sie darauf, dass die Bandansage 
zu dem Eindruck passt, den Sie hinterlassen möchten. 
Manche Menschen verwenden sachliche, geschäftsmäßige 
Anrufbeantwortersprüche, andere dagegen bevorzugen 
humorvolle Bandansagen. 


Musterformulierungen 


Standardansagen für den Alltag 


Guten Tag! Hier ist der Anrufbeantworter von Max Beier. Leider bin 
ich momentan nicht im Büro. Wenn Sie nach dem Signalton aber 
Ihren Namen und Ihre Rufnummer nennen, rufe ich Sie gern 
zurück. Danke und auf Wiederhören! 


Grüß Gott. Dies ist die Voicemail von Anita Hofer. Derzeit bin ich 
nicht an meinem Platz. Bei dringenden Angelegenheiten erreichen 
Sie mich mobil unter der Nummer 0176 0011223344. Ansonsten 
können Sie mir gern nach dem Signalton eine Nachricht auf Band 
sprechen, und ich melde mich schnellstmöglich bei Ihnen. Vielen 
Dank! 


Humorvolle Anrufbeantwortersprüche 


Dies ist die elektronische Sekretärin von Elisabeth Manz. Meine 
Chefin ist momentan außer Haus, aber wenn sie mit mir vorlieb- 
nehmen, überbringe ich gern Ihre Botschaft, sobald sie wieder 
zurück ist. Vielen Dank! 


Hallo, hier ist der Anschluss von Carl Schwarz. Die Chance Ihres 


Lebens ist gekommen. Nach dem Piepton können Sie mir sagen, 
was Sie wollen, und ich werde nicht widersprechen! 
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Anrufbeantworter und Mobiltelefon 


Bei längeren Zeiten 

der Abwesenheit, 
verwenden Sie nicht 
die Standardansage. 


Fassen Sie sich kurz, 
aber nennen Sie alle 
nötigen Informatio- 

nen. 


Sprechen Sie nie 
vertrauliche Informati- 
onen auf Band. 
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Musterformulierungen 


Ansagen für längere Zeiten der Abwesenheit 


Guten Tag. Firma Soltec Biotherm. Dies ist der Anschluss von 
Martina Schmidt. Ich bin bis einschließlich 4. Juli nicht erreichbar. 
In dringenden Fällen bitte ich Sie um einen Anruf auf meinem 
Mobiltelefon unter 0171 0011223344. 


Hallo. Dies ist die Voicemail von Lukas Schwab, Kanzlei Schwab 
und Mertens. Ich bin bis einschließlich 29. August auf Reisen. 
Bitte wenden Sie sich in dieser Zeit an meine Stellvertreterin Stefa- 
nie Mertens. Sie hat die Telefonnummer 051100654321. Besten 
Dank und auf Wiederhören. 


Eine Nachricht hinterlassen 

Wie viel Zeit Sie als anrufende Person für Ihre Nachricht 

zur Verfügung haben, ist von Anrufbeantworter zu Anruf- 

beantworter verschieden. Es gibt durchaus Modelle, die 

pro Anruf nur eine halbe Minute gewähren. Das heißt: 

Beschränken Sie sich auf das Nötigste. Nennen Sie 

m Ihren Namen und gegebenenfalls Ihre Firma oder 
Behörde (verlassen Sie sich nie darauf, dass der oder 
die Angerufene Ihre Stimme erkennt), 

m das Wichtigste zu Ihrem Anliegen, 

m eventuell zusätzlich Ihre Telefonnummer mit der Bitte 
um Rückruf 

m oder- falls gewünscht — eine andere Form der Kontakt- 
aufnahme. 


Wichtig: Vertrauliches nicht auf Band sprechen 


Sie können nie im Voraus wissen, wer den Anrufbeant- 

worter abhört. Das muss nicht zwangsläufig die Person 
sein, die Sie erreichen wollten — und selbst wenn sie es 

ist, ist nicht gesagt, dass sie allein ist, während sie das 

Band abspielt. Sprechen Sie daher nichts auf Band, was 
nicht für fremde Ohren bestimmt ist. 


Im Geschäftsleben 
gelten Handys heute 
als Standard. 


Wo ein Handy stören 
könnte, sollte es 
ausgeschaltet bleiben. 


Wer ein Gespräch 
ständig wegen eines 
klingelnden Handys 
unterbricht, handelt 

respektlos. 


Im Restaurant sollte 
das Handy ausge- 
schaltet bleiben. 


Telefonieren mit dem Mobiltelefon 


E Telefonieren mit dem Mobiltelefon 


Mobiltelefone haben sich im Berufsleben als ausgespro- 
chen praktisch erwiesen. Wie der Name schon sagt, 
ermöglichen sie es, an allen erdenklichen Orten und in 
allen erdenklichen Situationen zu telefonieren oder eine 
Sprachnachricht (SMS) zu versenden und zu empfangen. 


Wo das Handy ausgeschaltet bleiben sollte 

Nicht überall wird ein eingeschaltetes Mobiltelefon akzep- 

tiert. Denn es wird in der Umgebung oft als störend emp- 

funden. Inakzeptabel ist ein eingeschaltetes Handy 

m bei Vorträgen, Sitzungen, Besprechungen, Fortbil- 
dungsveranstaltungen oder Vorlesungen, 

m in Arztpraxen und Krankenhäusern, weil der Mobilfunk 
unter Umständen empfindliche medizinische Geräte 
beeinträchtigen könnte, 

m im Flugzeug, sofern die Fluggesellschaft nicht aus- 
drücklich eine Ausnahme zulässt, denn der Mobilfunk 
kann Störungen bei Navigationsgeräten hervorrufen, 

m inallen Zonen, in denen ein ausdrückliches Handyver- 
bot herrscht. 

Bei persönlichen Treffen und Gesprächen: Bei persönli- 

chen Treffen sollte das Handy ebenfalls in der Regel aus- 

geschaltet sein. Niemand sollte während eines Gesprächs 
das empfangsbereite Mobiltelefon vor sich auf die Tisch- 
platte legen. Ob gewollt oder ungewollt — das erweckt 
zwangsläufig den Eindruck, ein Anruf oder eine herein- 


kommende SMS-Nachricht wäre dem Handybesitzer wich- 


tiger als das Gespräch, das er gerade führt. Als Ausnahme 
gilt nur, wenn Sie einen Anruf oder eine dringende SMS- 


Nachricht erwarten. Dann sollten Sie das aber von vornhe- 


rein ankündigen. 

Im Restaurant: Es kommt auf die Art des gastronomi- 
schen Betriebes an, ob Handys dort geduldet sind oder 
nicht. In einem Cafe auf dem Bahnhofsgelände wird ein 
klingelndes Handy oder eine Person, die damit mobil tele- 
foniert, vermutlich niemanden stören. 
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Anrufbeantworter und Mobiltelefon 
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In öffentlichen Ver- 
kehrsmitteln allenfalls 
kurz telefonieren. 


Falls Sie einen drin- 
genden Anruf erwar- 
ten, informieren Sie 
den Veranstalter 
undschalten Sie Ihr 
Handy auf lautlos. 


Bei Handytelefonaten 
sollten Sie besonders 
auf Ihre Lautstärke 
achten. 


Anders sieht es dagegen in einem gehobenen Restaurant 
aus. Ein klingelndes Handy oder eine Person, die lauthals 
telefoniert, würde stören und die anderen Gäste beein- 
trächtigen. Telefonieren Sie stets leise und diskret, und 
das nur, wenn es unbedingt sein muss. 

In Bussen, Bahnen und anderen öffentlichen Verkehrsmit- 
teln: In öffentlichen Verkehrsmitteln empfinden die Mitrei- 
senden ein Telefonat mit dem Mobiltelefon meist als stö- 
rend. Daher sollten Sie in Bussen, Bahnen, Straßenbahnen 
oder Sammeltaxis das Telefonieren auf ein Mindestmaß 
beschränken — etwa auf die Durchgabe der Ankunftszeit. 
Das gilt zumindest, sofern Sie nicht allein in einem Abteil 
sind oder Ihren Sitzplatz in einiger Entfernung von ande- 
ren Menschen haben. 

Wenn Sie während einer Veranstaltung unbedingt erreich- 
bar sein müssen: Das kann vorkommen. Dann sollten Sie 
Ihr Mobiltelefon aber auf stumm schalten und vor sich auf 
den Tisch legen. In kleinerer Runde empfiehlt es sich 
außerdem, die vortragende Person kurz vorab zu informie- 
ren. Kommt der erwartete Anruf dann tatsächlich, sollten 
Sie den Raum verlassen und das Gespräch erst draußen 
entgegennehmen. 


Lautstärke beim Sprechen 

Fast immer, wenn Sie unterwegs telefonieren, ist der 

Geräuschpegel höher als im eigenen Büro. Das führt dazu, 

dass Menschen beim Telefonieren mit dem Handy oft 

deutlich lauter sprechen als bei einem Telefonat über das 

Festnetz. Für die Person am anderen Ende der Leitung 

wird das Gesagte dadurch nicht unbedingt verständli- 

cher - im Gegenteil: Eine zu hohe Sprechlautstärke beein- 

trächtigt sogar die Verständlichkeit. Daher ist es empfeh- 

lenswert, 

m auch beim Telefonieren mit dem Handy stets einen 
ruhigen Platz aufzusuchen und 

m sich bewusst darauf zu konzentrieren, leise zu spre- 
chen. 


Vorwarnung ist nötig, 
wenn die Verbindung 
abzureifßen droht. 


Nie ohne Freisprech- 
einrichtung 


Fassen Sie sich als 
Anrufer kurz oder 
vertagen Sie das 
Gespräch. 


Telefonieren mit dem Mobiltelefon 


Bei schlechtem Empfang 

Ein Handygespräch ist schwierig, wenn der Mobilfunk- 
empfang Probleme bereitet. Teilen Sie Ihrem Gesprächs- 
partner sofort mit, wenn Sie ihn nicht mehr gut verstehen. 
Dann können Sie sich auf das weitere Vorgehen verständi- 
gen, bevor die Verbindung abreißt. 


Musterformulierung: Empfangsstörungen signalisieren 


Herr Hagenfels? Tut mir leid - ich verstehe Sie nur noch bruch- 
stückhaft. Können Sie irgendwohin gehen, wo der Empfang besser 
ist? 


Häufig kommt es vor, dass die Verbindung gänzlich 
abreißt, bevor Sie sich mit Ihrem Gesprächspartner auf 
das weitere Vorgehen geeinigt haben. Üblicherweise über- 
nimmt dann die anrufende Person das erneute Wählen. 


Im Auto nur mit Freisprechanlage 

Solange der Motor läuft, ist ein Telefonieren mit dem 
Handy ohne Freisprecheinrichtung nicht erlaubt. Die 
Unfallgefahr ist sonst zu groß. Aber auch wenn eine Frei- 
sprechanlage vorhanden ist, sollten Sie das Telefonieren 
im Auto auf ein Mindestmaß begrenzen. Denn es ist kaum 
möglich, sich zugleich auf den Verkehr und ein inhaltlich 
anspruchsvolles Gespräch zu konzentrieren. Wenn Sie 
eine wichtige Angelegenheit besprechen möchten, fahren 
Sie besser an den Straßenrand oder suchen sich einen 
geeigneten Park- oder Rastplatz. 

Umgekehrt sollten Sie sich flexibel zeigen, sobald Sie 
bemerken, dass die angerufene Person im Auto sitzt: Bie- 
ten Sie von sich aus an, später noch einmal anzurufen 
oder sich zurückrufen zu lassen. 
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Auf Englisch telefonieren 


Englische Redewen- 


dungen, die am 
Telefon häufig ge- 
braucht werden 


Begrüßen und Melden 


Anliegen klären 


Durchstellen und 
Vermitteln 


Wartezeiten 


Manchmal werden Sie einen englischsprachigen Anruf 
entgegennehmen. Die wichtigsten Redewendungen für 


diesen Fall finden Sie hier. 


Musterformulierungen: auf Englisch telefonieren 


Deutsch Englisch 
Hallo. Hello. 
Guten Tag, Good morning. 


Good afternoon. 


Hier ist Petra Mayer. 


This is Petra Mayer. 
This is Petra Mayer speaking. 


Hallo, hier ist der Anschluss 
von Thomas Henkel. Sie spre- 
chen mit Tina Fischer. 


Hello, Thomas Henkel’s line. 
This is Tina Fischer speaking. 


Darf ich fragen, worum es 
geht? 


May | ask what this is about? 


Kann ich Ihnen weiterhelfen? 


Can I| help you? 
Can I assist you? 
May | be of any assistance? 


Ich stelle Sie durch. 


lIl put you through. 
lIl connect you. 


Ich verbinde Sie mit Herrn 
Miller. 


Bleiben Sie bitte am Apparat. 


lIl put you through to Mr 
Miller. 


Hold the line, please. 


Einen Moment bitte. 


Just amoment, please. 
Hold on a second, please. 


Danke für Ihre Geduld. 


Thank you for your patience. 


Informationen zum 
richtigen Ansprech- 
partner 


Verabschiedung 


Musterformulierungen: auf Englisch telefonieren 


Deutsch 


Englisch 


Der richtige Ansprechpartner 
für Sie ist... 


Am besten sprechen Sie direkt 
mit dem Kundendienst. 


The person you want to 
speak to is ... 


I need to put you through to 
customer services. 


Seine/Ihre Durchwahl lautet 
1159. 


His/Her extension is 1159. 


Da meldet sich niemand. 


There’s nobody answering 
the phone. 


Er ist im Moment nicht 
erreichbar. 


He’s not available at the 
moment. 


Sie ist leider im Moment nicht 
da. 


l’m sorry, but she’s not here 
right now. 


Es ist besetzt. 


The line is engaged. 
The line is busy. 


Möchten Sie eine Nachricht 
hinterlassen? 


Would you like to leave a 
message? 


Soll er/sie Sie zurückrufen? 


Would you like him/her to 
ring you back? 


Wie lautet Ihre Telefon- 
nummer, bitte? 


What is your number, please? 


Ich werde es ihm/ihr ausrich- 
ten. 


lIl give him/her the message. 


Könnten Sie mich bitte heute 
Nachmittag noch einmal anru- 
fen? 


Auf Wiederhören. 


Could you please call again 
this afternoon? 


Goodbye. 
Bye-bye. 
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Das Wichtigste, was Sie für Ihre 
Telefongespräche brauchen! 


Höflich sein und bleiben in jeder Situation 


Konflikte vermeiden oder - falls nötig - 
lösen 


Mehr erreichen durch effektive 
Kommunikation und überzeugende 
Argumentation 


Mit zahlreichen praktischen Tipps für den 
telefonischen Alltag 


